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RESUMEN 

El objetivo general de la presente investigación fue determinar la relación que existe entre 

la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en la empresa Vidriería Huancayo, la 

Victoria Lima 2018, la investigación realizada fue de nivel descriptivo con enfoque 

cuantitativo y de diseño no experimental y corte transversal. La muestra estuvo representado 

por 132 clientes fidelizados de la empresa Vidriería Huancayo en el año 2018. La técnica e 

instrumentos de investigación empleado fueron la encuesta y el cuestionario, 

respectivamente. Se llegó a la conclusión de que la calidad de servicio tiene correlación con 

la satisfacción de los clientes de la empresa Vidriería Huancayo, la Victoria (Rho de 

Spearman = 0.749, Sig. (bilateral) = 0.000 < (p = 0.01)), debido a que las dimensiones 

elementos tangibles, confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatía y precio contribuyen 

de forma positiva en la calidad del servicio y por lo tanto en la satisfacción de los clientes. 

 

Palabras clave: Calidad de servicio y satisfacción del cliente  
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The general objective of this research was to determine the relationship between the quality 

of service and customer satisfaction in the company Vidriería Huancayo, Victoria Lima 

2018, the research was descriptive level with a quantitative and non-experimental design 

approach and cross section. The sample was represented by 132 loyal customers of the 

company Vidriería Huancayo in 2018. The research technique and instruments used were 

the survey and the questionnaire, respectively. It was concluded that the quality of service is 

correlated with the satisfaction of the clients of the company Vidriería Huancayo, La 

Victoria (Rho of Spearman = 0.749, Sig. (Bilateral) = 0.000 <(p = 0.01)), due that the 

dimensions tangible elements, reliability, responsibility, security, empathy and price 

contribute in a positive way in the quality of the service and therefore in the satisfaction of 

the customers. 

 

Keywords: Quality of service and customer satisfaction   
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